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1. Zusammenfassung

Der vorliegende Beschwerdebericht erfasst das Jahr 2021 und schreibt die Berichte

seit der erstmaligen Erstellung fur das Jahr 2013 fort.

Zum 1. Januar 2021 wurde das Modul ,Beschwerdemanagement” in dem automati-
sierten IT-Verfahren ,Fuhrungs- und Informationssystem der Polizei Nordrhein-West-
falen“ (FISPol NRW) eingefuhrt.

Damit wurde allen Polizeibehdrden erstmals eine landeseinheitliche Erfassung und

Auswertung von Beschwerden erméglicht.

Das Zahlenmaterial fur den Bericht 2021 wurde durch das Landescontrolling des Lan-
desamtes fur Zentrale Polizeiliche Dienste NRW (LZPD NRW) aufbereitet und dem
Landesamt fur Ausbildung, Fortbildung und Personalangelegenheiten der Polizei
NRW (LAFP NRW) zur Verfigung gestellt.

Durchgefihrte Plausibilitaten der landesweit erfassten Beschwerdedaten des Jahres
2021 im neuen System haben lediglich in zwei Fallen marginale Abweichungen (von
0,07 % beziehungsweise 0,04 %) ausgewiesen.

Beschwerdeaufkommen 2021

Die Polizeibehtrden des Landes Nordrhein-Westfalen haben fiir das Berichtsjahr 2021
insgesamt 3.941 Beschwerden gemeldet bei rund 4.951.552 Polizeieinsatzen. Dies

bedeutet, dass im Durchschnitt auf jeden 1.242 Polizeieinsatz eine Beschwerde fallt.

Im Jahr 2021 konnten in den Polizeibehdrden insgesamt 2.982 Beschwerden abge-

schlossen werden.

Ausgehend von den abgeschlossenen Beschwerden sind 2.256 (somit rund 75,7 %)
nicht begriindet. Begrindet sind 169 Beschwerden und damit rund 5,7 % der abge-
schlossenen Beschwerden aus 2021. 310 Beschwerden sind teilweise begriindet und
248 Beschwerden mit nicht aufklarbarem Sachverhalt. Dabei ist zu beachten, dass hier
eine der zwei marginalen Abweichungen vorliegt. Die Summe der abgeschlossenen
Beschwerden ergibt nach der Aufschliisselung 2.983 Beschwerden. Die Abweichung

ist auf einen Erfassungsfehler zurtickzufihren.
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Abbildung 1: Beschwerdeaufkommen 2019-2021

Im Vergleich hierzu waren im Jahr 2020 insgesamt 4.517 Beschwerden eingegangen.

Von den im Jahr 2020 3.967 abgeschlossenen Beschwerden waren 2.995 nicht be-

grandet. Dies entspricht ca. 76 %.

Begrindet waren im Jahr 2020 298 Beschwerden, damit ca. 8 % des Gesamtbe-

schwerdeaufkommens.

Die Gesamtzahl der Beschwerden 2021 ist gegeniber dem Vorjahr um rund 12,8 %
gesunken. Dabei ist die Anzahl der Dienstaufsichtsbeschwerden um 10,7 % (von 2.821
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2. Einleitung

Die Polizei ist Garant fur die Sicherheit der Burgerinnen und Burger. Sie tritt in vielfal-
tiger Art und Weise mit ihnen in Kontakt und bewaltigt neben zahlreichen weiteren

Aufgaben jahrlich ca. funf Millionen oftmals konfliktbeladene Einsatze.

MaRnahmen der Polizei wirken in der Offentlichkeit und pragen so ein Bild in der Be-
volkerung. Das Vertrauen der Burgerinnen und Burger in die Institution der Polizei so-
wie deren Tatigkeit ist ein unerlassliches Gut. Aus diesem Grund ist ein blrgerorien-
tiertes, rechtsstaatliches und professionelles Verhalten der mehr als 57.000 Beschaf-

tigten der Polizei Nordrhein-Westfalen von hdchster Bedeutung.

Das Beschwerdemanagement unterstitzt die Polizei dabei, diesem Anspruch gerecht
zu werden. Jede begriindete Beschwerde wird als konstruktive Kritik gewertet und

tragt zum Erhalt eines hohen Qualitatsstandards polizeilicher Aufgabenerfillung bei.

3. Organisation des Beschwerdemanagements

Basis des Beschwerdemanagements der Polizei Nordrhein-Westfalen sind die ,Rah-
menvorgaben zur Bearbeitung von Beschwerden und Eingaben bei der Polizei“. Diese
regeln verbindlich, wie in den Polizeibehérden mit eingehenden Beschwerden von Biir-

gerinnen und Burgern zu verfahren ist.

Die Rahmenvorgaben bestimmen Zustandigkeiten, Berichts- und Informationspflich-
ten, Beteiligungen und weitere Standards zum Umgang mit Beschwerden. Hierdurch
wird eine landeseinheitliche und sachgerechte Bearbeitung von Beschwerden in allen

Polizeibehdrden gewahrleistet.

Bei den diesem Beschwerdebericht zu Grunde liegenden Beschwerden handelt es
sich ausschlie3lich um Beschwerden von Birgerinnen und Blrgern, nicht um solche,
die aus dem Kreise der Beschéftigten der Polizei herriihren. Diese kénnen sich jeder-
zeit formlos mit ihren Anliegen an den Polizeibeauftragten des Landes Nordrhein-

Westfalen wenden, der im Ministerium des Innern angebunden ist.



3.1. Definition des Begriffs ,,Beschwerde*

Im Rahmen des Beschwerdemanagements der Polizei Nordrhein-Westfalen wird der

Begriff ,Beschwerde® weit gefasst.

e Beschwerden sind AuRerungen von Unzufriedenheit, die auf negativ empfun-
dene Verhaltens- beziehungsweise Verfahrensweisen (beispielsweise Auftre-
ten, Kommunikation, Mal3nahmen) im Rahmen polizeilich zu verantwortenden

Handelns hinweisen.
Unterschieden werden hier die Dienstaufsichts- und die Fachaufsichtsbeschwerde.

e Dienstaufsichtsbeschwerden sind Beschwerden, deren Hauptbeschwer-

degrund das personliche Fehlverhalten und Auftreten einer Polizeibeamtin be-
ziehungsweise eines Polizeibeamten im Dienst ist. Hierunter fallt beispielsweise
eine unsachgemale Ansprache der Beschwerdefiihrerin oder des Beschwer-
defuhrers.

e Fachaufsichtsbeschwerden sind Beschwerden, deren Hauptbeschwerdegrund

in der fachlichen Dienstausibung liegt und sachliches Fehlverhalten themati-
siert. Hierunter fallen beispielsweise die nicht korrekte Aufnahme eines Ver-

kehrsverstof3es und als unverhaltnisméaRig empfundene MalRnahmen.
Von den Beschwerden abzugrenzen sind unter anderem:

o formliche Rechtsbehelfe (Widerspruch, verwaltungsrechtliche Klagen),
e zivilrechtliche Angelegenheiten (Schadensersatz, Unterlassung),

e disziplinarrechtliche und/oder strafrechtliche Angelegenheiten,

e sonstige Eingaben und Petitionen,

e Angelegenheiten des Datenschutzes und

e Belobigungen.

3.2. Landesweite Vorgaben fiir das Beschwerdemanagement

Die seit 2010 bestehenden Rahmenvorgaben gelten fur alle Polizeibehérden des Lan-

des Nordrhein-Westfalen und bestimmen verbindliche Standards im Umgang mit den



Beschwerden im Bereich der Polizei. Die Vorgaben wurden im Rahmen der Fortent-
wicklung des Beschwerdemanagements uberarbeitet und im Juli 2020 neu verdéffent-
licht.

Beschwerden kdnnen jederzeit formlos - schriftlich, mindlich oder elektronisch - vor-
gebracht werden. Alle in den Polizeibehtérden eingehenden Beschwerden werden in
den Direktionen ,Zentrale Aufgaben® beziehungsweise in den ,Zentralabteilungen® der
Landesoberbehdrden erfasst. Die Beschwerdesachbearbeitung wird dabei personell
und organisatorisch getrennt von der Bearbeitung von Disziplinarangelegenheiten
wahrgenommen. Grundsatzlich ist die Polizeibehdrde fir die Bearbeitung einer Be-

schwerde zustandig, deren Personal betroffen ist.

Fur den Fall, dass die beziehungsweise der Beschwerdefiihrende mit der Bearbeitung
einer Beschwerde nicht zufrieden ist (sogenannte Folgebeschwerde) oder es sich um
eine Beschwerde von herausgehobener Bedeutung handelt, legen die Kreispolizeibe-

hérden den Beschwerdevorgang der fachlich zustandigen Landesoberbehdrde vor.

Beschwerden, die direkt im Ministerium des Innern eingehen, werden von dort grund-
satzlich an die zustandige Landesoberbehdrde zur eigenverantwortlichen Erledigung
weitergegeben. Die Beschwerdeflhrerin beziehungsweise der Beschwerdeflhrer er-

halt in all diesen Fallen eine Abgabenachricht.

3.3. Aufgaben und Ziele des Beschwerdemanagements

Wegen des in vielen Fallen erheblichen Eingriffscharakters polizeilicher MaRnahmen
und der haufig konfliktbeladenen Rahmenbedingungen, sehen sich Polizeibedienstete
oftmals mit Beschwerden hinsichtlich der von ihnen ergriffenen Mal3nahmen konfron-
tiert. Eine zlgige, sachgerechte und verantwortungsvolle Bearbeitung der Beschwer-
den hilft das Vertrauen der Blrgerinnen und Burger in die Polizei zu starken, schafft

Transparenz und tragt zur Konfliktbewaltigung oder -minderung bei.

Ziele des Beschwerdemanagements:

e Der Konflikt mit der Beschwerdefiihrerin oder dem Beschwerdefiihrer soll einer

einvernehmlichen Lésung zugefihrt werden. Voraussetzung hierfur ist ein mog-



lichst zeitnaher, personlicher Kontakt mit der Beschwerdefihrerin oder dem Be-
schwerdeflihrer. Gerade fur Burgerinnen und Burger, die aus ihrer Wahrneh-
mung heraus negative Erfahrungen im Umgang mit der Polizei gemacht haben,
stellt der erste Kontakt im Rahmen der Beschwerdebearbeitung ein Schlissel-
erlebnis dar. Im Idealfall kann ein direkter Kontakt geeignet sein, die Be-

schwerde schon abschlie3end zu befrieden und eine Losung herbeizufiihren.

¢ Die Ruckmeldung der Ergebnisse von Beschwerdeverfahren an die betroffenen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter und die im Rahmen der Beschwerdebearbei-
tung gewonnenen Erkenntnisse sind ein wichtiges Instrument zur Qualitatssi-

cherung und -entwicklung der polizeilichen Aufgabenwahrnehmung.

¢ Daneben hilft das Beschwerdemanagement durch den Dialog mit den Blrgerin-
nen und Birgern, das polizeiliche Handeln transparent zu gestalten und fordert

das Verstandnis fur die erforderlichen Handlungsweisen der Polizei.

3.4. Fortschreibung des Beschwerdeberichts

Zur Fortentwicklung des Beschwerdemanagements werden jahrlich moderierte
Dienstbesprechungen mit den Beschaftigten aller Polizeibehdrden durchgefuhrt, die
vor Ort mit der Umsetzung und Gestaltung des Beschwerdemanagements betraut
sind. Zielsetzung dieser Dienstbesprechungen ist, mit Blick auf die Datenerhebung zur
Fortschreibung des Beschwerdeberichts, ein einheitliches Verstandnis des Beschwer-

demanagements und der in diesem Rahmen verwendeten Begriffe zu schaffen.

Nach dem ersten Berichtsjahr 2013 wurden fir das Berichtsjahr 2014 erstmalig die
Beschwerden nach den vier Kategorien ,begrindete Beschwerden®, ,teilweise begrin-
dete Beschwerden®, ,nicht begrindete Beschwerden“ und ,Beschwerden mit nicht auf-

klarbarem Sachverhalt” erfasst.

Ab dem Berichtsjahr 2015 ist die Kategorie ,unbegrindete Beschwerden® in ,nicht be-
grundete Beschwerden“ umbenannt worden und es erfolgt eine Erfassung der Fach-
aufsichtsbeschwerden und der Dienstaufsichtsbeschwerden bezogen auf die Gesamt-
zahl der Beschwerden. Im Rahmen der Fortentwicklung des Beschwerdemanage-
ments wurden fir das Berichtsjahr 2018 folgende Erfassungskategorien neu einge-
fuhrt:



,Polizeiliche MalRhahme*

L2Auftreten von Polizeibeschaftigten®.

Zusatzlich wurde die Kategorie ,Lob und Dank® eingerichtet.

Der Bericht fur das Jahr 2021 ist der achte Beschwerdebericht der im Jahre 2014 erst-

mals fur das Jahr 2013 begonnenen Datenerfassung von Fallzahlen im Beschwerde-

management. Somit liegen inzwischen umfangreiche und belastbare Zahlen Uber die

Entwicklung des Beschwerdemanagements der Polizei Nordrhein-Westfalen vor.

4. Darstellung des Beschwerdeaufkommens

Bei dem nachfolgend dargestellten Beschwerdeaufkommen ist zu bertcksichtigen,

dass nicht alle Beschwerden im Laufe eines Jahres abschlielRend bearbeitet werden

kénnen und abgeschlossene Beschwerden auch Beschwerden aus den Vorjahren

seien kénnen. Dadurch stimmt die Summe der abgeschlossenen Beschwerden nicht

in allen Fallen mit der durch Antwortschreiben oder Gespréach erledigten Beschwerden

Uberein.

Grinde dafir sind:

Die Bearbeitung einer Beschwerde wird ausgesetzt, wenn sich Anhaltspunkte
fur ein disziplinarrechtlich oder strafrechtlich relevantes Verhalten der betroffe-
nen Mitarbeiterin beziehungsweise des betroffenen Mitarbeiters ergeben oder

bereits ein Verfahren anhangig ist.

Die Bearbeitung einer Beschwerde wird ausgesetzt, wenn die Beschwerdefiih-
rerin oder der Beschwerdeflhrer gleichzeitig Beschuldigte beziehungsweise
Beschuldigter oder Betroffene beziehungsweise Betroffener eines Straf- oder
Ordnungswidrigkeitenverfahrens ist, das in Zusammenhang mit dem Beschwer-

desachverhalt steht.

Ein Verfahren kann durch einen Vermerk abgeschlossen werden. Dies ist ins-
besondere dann der Fall, wenn Beschwerden anonym vorgebracht werden, bei

nicht zustellbaren Antwortschreiben oder bei der Entscheidung der jeweiligen



Behordenleitung, Dauerbeschwerdefiihrerinnen beziehungsweise Dauerbe-

schwerdefUhrer nicht mehr zu antworten.

¢ Die Bearbeitung einer Beschwerde kann aufgrund des Eingangs nicht im jewei-

ligen Kalenderjahr abgeschlossen werden.

4.1. Darstellung des Beschwerdeaufkommens 2014 — 2021

Das Beschwerdeaufkommen unterliegt leichten Schwankungen. Die Gesamtzahl der
Beschwerden in den Jahren 2014 bis 2021 bewegt sich zwischen 3.941 (2021) und
4.517 (2020), so dass der Durchschnitt bei jahrlich 4.192 Beschwerden liegt.

Der fur das Jahr 2020 verzeichnete Hochstwert von 4.517 Beschwerden war bezogen
auf die Polizeibehdrden uneinheitlich und lief3 sich nicht Besonderheiten einzelner Po-
lizeibehdrden zuordnen. Ungesichert blieb auch, ob der Anstieg der Gesamtzahl einem
geanderten Beschwerdeverhalten von Birgerinnen und Birgern aufgrund der Pande-
mie zuzuschreiben war, oder ob eine grol3ere Anzahl von Beschwerden direkt auf po-
lizeiliche MalRnahmen im Hinblick auf die Durchsetzung von pandemiebedingten Be-

schrankungen zuriickzuftihren war.

Fur das Jahr 2021 ist wiederum im Vergleich zum Vorjahr ein deutlicher Riickgang der

Beschwerden um 12,8 % auf 3.941 Falle zu verzeichnen.

Auch wenn die pandemische Lage mit ihren Konsequenzen das gesamte Jahr 2021
beherrscht hat, scheint sich das im Jahr 2020 gestiegene Beschwerdeverhalten beru-
higt zu haben. Es wurde nicht nur das Niveau der Vorjahre erreicht, sondern ist seit
der Erfassung im Beschwerdebericht das Jahr mit der geringsten Anzahl an Beschwer-

den.

Inwieweit das Infektionsgeschehen innerhalb der Bevolkerung sowie die pandemiebe-
dingten Regularien, die zweifelsfrei das 6ffentliche Leben stark eingeschrankt und die
Anzahl der Begegnungen in der Offentlichkeit erheblich reduziert haben, ebenso fir
eine Reduzierung der Beschwerden herangezogen werden kdnnen, kann nicht verifi-

ziert werden.
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Unabhangig von den absoluten Zahlen ist im Vergleich der Jahre 2014 bis 2021 eine
Kontinuitat im Hinblick auf den prozentualen Anteil der ,nicht begriindeten Beschwer-
den” feststellbar. Dieser bewegt sich zwischen 74 % und 79 % und das Jahr 2021 liegt
mit 76 % ebenfalls in diesem Bereich.

Tabelle 1: Beschwerdeaufkommen 2014 - 2021

Beschwerdeaufkommen 2014 @ 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
Gesamtzahl der Beschwerden 4.204 | 4.075 | 4.439 | 4.216 | 4.149 | 3.997 | 4.517 | 3.941
— davon Fachaufsichtsbeschwerden 1477 | 1439 | 1.372 | 1.256 | 1.255 | 1.696 | 1.421
— davon Dienstaufsichtsbeschwerden 2.598 | 2.980 | 2.844 | 2.893 | 2.742 | 2.821 | 2.520
— sonstige 0 20 0 0 0 0 0
Gesamtzahl der Beschwerden 4.204 | 4.075 | 4.439 | 4.216 | 4.149 | 3.997 | 4517 | 3.941
— davon Folgebeschwerden 123 50 56 44 33 41 62 33

— davon Beschwerden von Mehrfach- bzw. 153 126 168 170 254 242 202 90
Dauerbeschwerdefiihrern

Abgeschlossene Beschwerden 3.874 | 3.873 | 4.356 | 3.803 | 3.846 | 3.366 | 3.967 | 2.982

— davon durch Antwortschreiben erledigt 2.249 | 2.261 | 2.569 | 2.126 | 2.072 | 1.826 | 2.139 | 1.498

— davon durch Gesprach erledigt 1.391 | 1.415 | 1.490 | 1.383 | 1.322 | 1.160 | 1.352 | 1.075

— davon gesondert bearbeitet / Sonstige 234 197 297 294 452 380 476 407

— davon zurlickgewiesene Beschwerden

— davon nicht begriindete Beschwerden (ob- | 2.857 | 3.056 | 3.231 | 2.869 | 3.037 | 2.572 | 2.995 | 2.256
jektiv)

— davon begriindete Beschwerden (objektiv) 294 253 312 310 281 300 298 169

— davon teilweise begriindete Beschwerden 388 369 537 443 354 332 374 310
(objektiv)

— davon Beschwerden mit nicht aufklarba- 335 195 276 181 174 162 300 248
rem Sachverhalt

Anhaltspunkte fur disziplinar-/strafrechtli- 417 379 278 291 341 297 370 244
ches Verhalten oder anhangiges Verfahren

Disziplinarmaf3nahmen und/oder strafrecht- 8 35 7 2 3 4 6 5
liche Konsequenzen
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Spezielle Erfassung

Im Jahr 2021 wurden 244 Beschwerden bekannt, die nach Prufung Anhaltspunkte fir
ein disziplinar- und/oder strafrechtlich relevantes Verhalten betroffener Mitarbeiterin-
nen beziehungsweise Mitarbeiter ergeben haben oder bei denen bereits entspre-

chende Verfahren anhangig waren.

78 dieser Beschwerden, die den fir die Parallelverfahren zustandigen Organisations-
einheiten zugeleitet wurden, konnten abschlielend bearbeitet werden und in funf Fal-
len fihrte das Ergebnis flr die betroffenen Mitarbeiterinnen beziehungsweise Mitarbei-

ter zu DisziplinarmalRnahmen und/oder strafrechtlichen Konsequenzen.

Dieser Ausgang entspricht den Ergebnissen der Vorjahre. So wurden fur die Jahre 2019
und 2020 vier beziehungsweise sechs der Falle mit Disziplinarmal3nahmen und/oder

strafrechtlichen Konsequenzen gemeldet.
Folgebeschwerden

Im Berichtsjahr 2020 stieg die Anzahl der Folgebeschwerden erstmalig auf 62 und
sank im Jahr 2021 auf 33. Die gestiegene Anzahl der Folgebeschwerden im Jahr 2020
korrespondierte mit der gestiegenen Anzahl der Beschwerden fur das Jahr 2020.

Im Jahr 2021 entfielen 15 Folgebeschwerden auf die Zustandigkeit des LZPD NRW
und 18 auf das LAFP NRW.

4.2. Polizeieinséatze und Beschwerdeaufkommen

Zur Einordnung des Beschwerdeaufkommens im Bereich der Polizei erfolgt in der
nachstehenden Abbildung eine Gegenuberstellung zu den Polizeieinsatzen des jewei-
ligen Jahres. Es handelt sich dabei um Einsatzzahlen aus dem IT-Verfahren FISPol

NRW (Einsatzauswertung NRW nach Anlass).

Diese Darstellung erfolgt in Anlehnung an die Beschwerdeberichte der Vorjahre, wenn-
gleich die hier genannten Einsatzzahlen keineswegs alle Kontakte der Polizei mit den
Burgerinnen und Burgern abbilden. Beschwerden resultieren nicht ausschlie3lich aus

einem Einsatz, sondern kdnnen auch einen einsatzunabhéngigen Anlass haben. Bei-
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spielhaft waren anlassunabhéngige Verkehrskontrollen, Vernehmungen, erkennungs-
dienstliche Behandlungen, Gewahrsamszufiihrungen oder auch Anzeigenaufnahmen
auf der Wache zu nennen, um nur einige Beispiele anzufiihren. Nicht fur alle genann-

ten Beispiele existieren jedoch valide Kennzahlen.

In Zusammenarbeit mit dem Landescontrolling des LZPD NRW wird fur den Bericht
des kommenden Jahres gepruft, welche weiteren validen Datenquellen fir den Be-

schwerdebericht genutzt werden kdnnten.

Fur das Jahr 2021 werden wie in den Jahren zuvor die Einsatzzahlen als Bezugspunkt

verwendet.

Bei den Einsatzzahlen ist im Vergleich mit den Vorjahren fur das Jahr 2021 ein Anstieg

um rund 4,6 % festzustellen.

Im Bereich der Beschwerdezahlen ist wiederum nach dem deutlichen Anstieg fur das
Jahr 2020 nun fur das Jahr 2021 ein nahezu gleicher Riickgang 12,8 % festzustellen.

Entwicklung der Polizeieinsatze und Beschwerden 2019 - 2021
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Abbildung 2: Polizeieinsatze und Beschwerden 2019 -2021
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4.3. Art der Beschwerden

Das Gesamtbeschwerdeaufkommen im Berichtsjahr 2021 teilt sich auf in rund 64 %
Dienstaufsichtsbeschwerden und rund 36 % Fachaufsichtsbeschwerden. Die Gesamt-

zahl der Beschwerden hat im Vergleich zum Vorjahr um 12,8 % abgenommen.

Die Anzahl der Dienstaufsichtsbeschwerden sank im Vergleich zum Vorjahr um 10,7 %
(von 2.821 auf 2.520) und bei der Anzahl der Fachaufsichtsbeschwerden ist sogar ein

Ruckgang von 16,2 % (von 1.696 auf 1.421) zu verzeichnen.

Dienst- und Fachaufsichtsbeschwerden 2019 - 2021
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1.255
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Anzahl der Beschwerden
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Fachaufsichtsbeschwerden Dienstaufsichtsbeschwerden

Abbildung 3: Dienst-und Fachaufsichtsbeschwerden 2019- 2021

4.4. Art der Erledigung abgeschlossener Beschwerden

Beschwerden werden in der Regel durch Antwortschreiben oder persénliche Gespra-
che bearbeitet. Eine besondere Bedeutung im Rahmen von Beschwerdeverfahren ha-
ben personliche Gesprache, denn diese fihren oftmals zu einer deutlich h6heren Zu-
friedenheit und Akzeptanz bei den Beschwerdeflihrerinnen beziehungsweise -fihrern.

Daneben ermdglichen sie auch eine zigige Bearbeitung.
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Im Schnitt der Vorjahre (2014-2020) betragt der Anteil der durch Gesprache abge-
schlossenen Beschwerden 35 %, im Berichtsjahr 2021 lag der Anteil bei rund 36,1 %.
Die durch Antwortschreiben erledigten Beschwerden liegen in den Vorjahren (2014-
2020) durchschnittlich bei 56 % und im Berichtsjahr 2021 bei rund 50,2 %. Unter ,Sons-
tige Erledigung” werden anonyme Beschwerden sowie Erledigungen durch einen ab-
schlieBenden Vermerk zusammengefasst, bei denen eine Antwort nicht moglich (ano-
nyme Beschwerden) oder nicht angezeigt (Beschwerden mit zum Beispiel beleidigen-
dem Inhalt oder hinreichend beantwortete Beschwerden) ist. Im Berichtsjahr 2021 fal-
len 13,7 % in diese Kategorie. Dabei ist zu beachten, dass hier eine der zwei margi-
nalen Abweichungen vorliegt. Die Summe der erledigten Beschwerden fur das Jahr
2021 ergibt nach der Aufschliisselung 2.980. Die Abweichung ist auf einen Erfas-

sungsfehler zurtickzufihren.

Art der Erledigung abg. Beschwerden 2019-2021

4.000

476
3.500 380
S 3.000 1.352 407
°
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L
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& 2.000
@
e
= 1.500
§ - 2.139
< 1.000 ' 1.498
500
0
2019 2020 2021
Antwortschreiben Dokumentiertes Gesprach Sonstige Erledigung

Abbildung 4: Art der Erledigung abgeschlossener Beschwerden 2019-2021

5. Fortentwicklung des Beschwerdemanagements

Im Rahmen der Fortentwicklung des Beschwerdemanagements wurden erstmalig fur

das Berichtsjahr 2018 folgende Erfassungskategorien eingefihrt:
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e ,Polizeiliche MaRnahme®: diese Beschwerdekategorie umfasst folgende Be-
schwerdeanlasse:
o Rechtmaligkeit
o Zweckmafigkeit
o Verhaltnismafigkeit
o Vorwurf der Untétigkeit
e ,Auftreten von Polizeibeschaftigten®: diese Beschwerdekategorie umfasst fol-
gende Beschwerdeanlasse:
o Kommunikation
o Verhalten
o AuReres Erscheinungsbild
o Aulerdienstliches Verhalten

e Zusatzlich wurde die Kategorie ,Lob und Dank"® eingerichtet.

Nach Abschluss der jeweiligen Beschwerdeverfahren wird die Begriindetheit jedes ein-
zelnen gepriften Beschwerdeanlasses bewertet. Zur Bewertung stehen die Kriterien
Lbegrundet®, ,teilweise begriindet®, ,nicht begrindet” und ,nicht aufklarbarer Sachver-
halt“ zur Verfigung. Seit der Einfihrung der Erfassungskategorien ist eine weiterge-
hende, vergleichende Betrachtung mdglich. Im Rahmen einer Beschwerde kdnnen
mehrere Anlasse betroffen sein. Folglich ist die Summe der Anldsse hdher als die

Summe der Gesamtbeschwerden.

5.1. Beschwerdekategorie ,,Polizeiliche MaBRnahme*

Bei insgesamt 2.982 abgeschlossenen Beschwerden im Berichtsjahr 2021 ist in der
Beschwerdekategorie ,Polizeiliche MaRnahme® der ,Vorwurf der RechtméaRigkeit* mit

1.257 Fallen am héaufigsten erhoben worden.

Von diesen Féllen stellten sich 1.061 als ,nicht begrindet®, 53 Beschwerden als ,teil-
weise begrundet® und 47 als ,begrundet” heraus. Bei 96 Beschwerden lag ein ,nicht
aufklarbarer Sachverhalt* zugrunde. Im Vorjahr war der Beschwerdeanlass der ,Unta-
tigkeit® der meistgenannte. Bei insgesamt 3.366 abgeschlossenen Beschwerden im
Jahr 2020 waren dies 843 Falle.
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Beschwerdekategorie "Polizeiliche Malinhahme"
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Abbildung 5: Beschwerdekategorie "Polizeiliche MalRnahme"

Im Jahr 2021 wurde in 857 Fallen der ,Vorwurf der Untatigkeit® erhoben. Nach Ab-
schluss der Beschwerdeverfahren wurde im Berichtsjahr der Vorwurf der Untatigkeit
in 720 Fallen als ,nicht begriindet®, in 42 als ,teilweise begriindet und 41 als ,begrin-

det” bewertet. 54 Beschwerden lag ein ,nicht aufklarbarer Sachverhalt® zugrunde.

Am wenigsten bemangelt wurde bei den Beschwerden in der Erfassungskategorie ,Po-
lizeiliche Mallinahme* der Beschwerdeanlass ,Zweckmaligkeit® - wie bereits im Jahr
zuvor. Von 470 Beschwerden, die diesen Beschwerdeanlass zum Gegenstand hatten,
waren 402 ,nicht begrindet®, 28 ,teilweise begrindet“ und 11 ,begrindet”. Bei 29 Be-

schwerden war der Sachverhalt ,nicht aufklarbar®.

Der Beschwerdeanlass ,Verhaltnismafigkeit wird sowohl im Vorjahr als auch im Be-
richtsjahr, neben dem Beschwerdeanlass ,Zweckmaligkeit®, wenig benannt. Innerhalb
dieses Beschwerdeanlasses ist die Anzahl der eingegangenen Beschwerden im Ver-
gleich zum Vorjahr allerdings um rund 130 Beschwerden gestiegen. Es liegen 586
Félle vor, von denen 509 Beschwerden ,nicht begrindet®, 30 ,teilweise begrindet® und

7 ,begrundet® waren. In 40 Fallen war der Sachverhalt ,nicht aufklarbar®.
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In der Beschwerdekategorie ,Polizeiliche Malinahme* sind die Beschwerden zu den
jeweiligen Beschwerdeanlassen im Vergleich zum Vorjahr in allen Bereichen angestie-

gen.

5.2. Beschwerdekategorie ,,Auftreten von Polizeibeschaftigten®

In der Erfassungskategorie ,Auftreten von Polizeibeschaftigten® ist die®* Kommunika-
tion“ mit 1.032 Nennungen der am haufigsten erhobenen Vorwurf der Beschwerdefiih-
rerinnen und Beschwerdefuhrer im Jahr 2021. Im Vergleich zum Vorjahr ist hier eine

Zunahme von 11 % zu verzeichnen (von 930 auf 1.032 Falle).

In 56 Fallen erwiesen sich die Beschwerden mit diesem Anlass als ,begrindet, in 169
Fallen als ,teilweise begrindet” und in 714 Fallen als ,nicht begrindet®. Bei 93 Fallen

war der ,Sachverhalt nicht aufklarbar”.

Der im Vorjahr meistgenannte Beschwerdeanlass in der Kategorie ,Auftreten von Po-
lizeibeschaftigten® war das ,Verhalten®. Im Jahr 2021 ist dieser Beschwerdeanlass je-

doch sogar um rund 24 % zurtickgegangen (von 1.296 auf 989).

Beschwerdekategorie "Auftreten von Polizeibeschéaftigten”
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Abbildung 6: Beschwerdekategorie "Auftreten von Polizeibeschéftigten™
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Im Beschwerdeanlass ,Verhalten®, waren bei insgesamt 989 Vorwirfen 61 als ,be-
grundet®, 86 als ,teilweise begrindet” und 745 als ,nicht begrindet® zu werten. In 97

Fallen lag ein ,nicht aufklarbarer Sachverhalt® zugrunde.

In 201 Fallen Beschwerden wurde das ,Aullerdienstliches Verhalten® beanstandet.
Hier wurden 7 Beschwerden als ,begrindet®, 5 als ,teilweise begriindet, 169 als ,nicht
begrindet® bewertet. 20 Beschwerden lag ein ,nicht aufklarbarer Sachverhalt® zu-

grunde.

Im Hinblick auf die Gesamtzahl der Beschwerden in der Kategorie Auftreten von Poli-
zeibeschaftigten spielen die Beschwerden im Bereich ,Auf3erdienstliches Verhalten®
zwar eine untergeordnete Rolle, aber im Vergleich zum Vorjahr ist hier jedoch ein An-

stieg von 51 auf 193 Falle zu verzeichnen.

Ein ebenso hoher Anstieg ist im Bereich ,AuReres Erscheinungsbild® feststellbar, die-

sem Anlass werden 193 Beschwerden zugeordnet.

Davon waren 5 Beschwerden ,begrindet®, 2 ,teilweise begriindet®, 171 ,nicht begriin-
det” sowie 15 Beschwerden mit einem ,nicht aufklarbarem Sachverhalt®. Damit haben
sich die Zahlen des Vorjahres mehr als versiebenfacht (von 27 auf 201), allerdings

werden 84 % der Falle des Jahres 2021 als unbegriindet ausgewiesen.

Bei der behordenscharfen Betrachtung dieser Zahlen wurde festgestellt, dass tber
70 % der Meldungen in den beiden Anlassen ,AulReres Erscheinungsbild“ und ,Aufier-
dienstliches Verhalten“ auf nur finf Behorden entfallen. Bei genauerer Betrachtung
und nach Rucksprache mit den Verantwortlichen der Polizeibehtrden fur die Erfas-
sung der Beschwerden wurde festgestellt, dass durch diese Behdrden aufgrund eines
Kommunikationsfehlers nicht wie vorgesehen, lediglich die jeweils zutreffenden An-

lasse aus den beiden Kategorien bewertet worden sind.

Vielmehr erfolgte hier in der Regel die Bewertung aller Anlasse und zwar unabhéngig
davon, ob in der jeweiligen Beschwerde ein Verdacht auf das Vorliegen des entspre-

chenden Anlasses tatsachlich gegeben war.

Dies erklart sowohl den Uberproportional hohen Zuwachs in diesen beiden Anlassen,

als auch den hohen Anteil der ,nicht Begrindetheit®.
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Mit allen finf Beh6rden wurde bereits Ricksprache gehalten, um sicherzustellen, dass
dieser Umstand bei der Erfassung der Daten fur das Jahr 2022 entsprechend Bertick-
sichtigung findet, da ansonsten die Darstellung der Kategorien an Aussagekraft ver-

liert.

Beim Vorliegen einer Unbegrindetheit ist dann nicht klar, ob der betreffende Anlass
Uberhaupt als Vorwurf im Raum stand und nach Abschluss der Bearbeitung als ,nicht
begrundet® bewertet wurde oder von vornherein nicht gegeben war und daher ,nicht

begrindet* gewahlt worden ist.

5.3. Kategorie ,,Lob und Dank*

Fur den Beschwerdebericht sind auch fur das Jahr 2021 Rickmeldungen von Birge-
rinnen und Blrgern in der Kategorie ,Lob und Dank® erfasst worden. Hier sind 576
positive Ruckmeldungen bei den Polizeibehdrden eingegangen. Im Jahr 2019 waren
es 608 und im Jahr 2020 waren es 718.

Lob und Dank 2019 - 2021

718
800 608 576
700
600
500
400
300
200
100

2019 2020 2021

Anzahl der Vorgange

Abbildung 7: Lob und Dank 2019-2021

Hier kann eine Analogie zu der Anzahl an Beschwerden gezogen werden. Im Jahr
2019 stehen 3.997 Beschwerden 608 AuRerungen von Blirgern mit ,Lob und Dank"
gegenuber, dies entspricht einem Verhaltnis von 15,21 %. Im Jahr 2020 sind es 4.517

Beschwerden gegentber 718 Mitteilungen, in denen ,Lob und Dank® ausgesprochen
20



wurde, hier ergibt sich ein Verhaltnis von 15,79 %. Im aktuellen Berichtsjahr stehen
3.941 Beschwerden 576 AuRerungen mit ,Lob und Dank® gegeniiber, dies entspricht
14,61 %.

Dies zeigt, dass das Verhaltnis von Lob und Dank zu der Anzahl der Gesamtbeschwer-
den nahezu konstant ist.

6. Bewertung

Das Beschwerdemanagement stellt eine Chance dar, das Verhaltnis zwischen Birge-
rinnen und Bargern zur Institution der Polizei zu starken und zu vertiefen. Personliche
Gesprache, Anmerkungen und AuBerungen von Unzufriedenheit Uber polizeiliche
Malnahmen oder Verhaltensweisen von Polizeibediensteten sind ein wichtiger Beitrag
zur Verbesserung polizeilicher Arbeit, um auf Basis konstruktiver Kritik eine offene

Fehlerkultur zu gestalten.

In der Gesamtbetrachtung hat sich das Beschwerdeaufkommen in dem Berichtszeit-

raum 2013 bis 2021 als relativ konstant erwiesen.

Zu verzeichnen war ein deutlicher Zuwachs im Jahr 2020 auf erstmalig Uber 4.500
Beschwerden. Im Vergleich zum Vorjahr ist fur das Jahr 2021 wiederum eine Abnahme

der Gesamtbeschwerden um rund 12,75 % zu verzeichnen.

Eine grol3e Anzahl an eingegangenen Beschwerden wird in einem personlichen Dialog
mit den Beschwerdefihrerinnen und Beschwerdefuhrern diskutiert, wodurch oftmals
Unstimmigkeiten effizient ausgerdumt werden kénnen. Dies spiegelt sich auch in dem
hohen Wert der objektiv nicht begriindeten Beschwerden wider, da beide Parteien

durch den offenen Dialog die Gelegenheit erhalten, ihre Sicht der Dinge zu begriinden.

7. Ausblick

Die erforderlichen Daten fur den vorliegenden Beschwerdebericht wurden erstmalig
landesweit im Modul Beschwerdemanagement des IT-Verfahrens FISPol NRW er-

fasst.
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Die einheitliche Einzelfallerfassung in FISPol NRW stellt in der Gesamtschau eine wei-
tere Qualitatsentwicklung des Beschwerdemanagements insbesondere im Hinblick auf

eine kontinuierliche Verbesserung polizeilicher Aufgabenwahrnehmung dar.

Ab dem 01.01.2023 ist bereits eine Fortentwicklung dieser Erfassung im Sinne einer

Qualitativen Ausscharfung vorgesehen.

So wird zukinftig im Rahmen der Erfassung von Vorgangen ein Katalog mit folgenden

Kontaktanlassen bedient werden:

e Anzeigenaufnahme

e Ermittlungstatigkeit

e Notrufbearbeitung

e Einsatz aus besonderem Anlass

e Einsatz im taglichen Dienst

e Verkehrsiberwachung

e Verkehrsunfallaufnahme

e aulRerdienstliches Verhalten (dies wird entsprechend aus der Kategorie Auftre-
ten von Polizeibeschéftigten herausgenommen)

e Sonstiges

Auf dieser Datenbasis kann zukinftig hergeleitet werden, aus welchen konkreten Kon-

taktanlassen die vorliegenden Beschwerden resultieren.

Dartber hinaus wird das Vorliegen eines Vorwurfs im Hinblick auf Gewalt durch Poli-
zeivollzugsbeamtinnen und -beamte sowie des Vorwurfs eines diskriminierenden be-
ziehungsweise devianten Verhaltens durch Polizeivollzugsbeamtinnen und -beamte

im Rahmen der Beschwerdefassung geprtift.

22



I. Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1: Beschwerdeaufkommen 2019-2021 ...........cooovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 4
Abbildung 3: Polizeieinsatze und Beschwerden 2019 -2021 ........ccooeeevvevvviiiiineneennn. 13
Abbildung 4: Dienst-und Fachaufsichtsbeschwerden 2019- 2021 ...........ccccccceeenee.n. 14
Abbildung 5: Art der Erledigung abgeschlossener Beschwerden 2019-2021 ........... 15
Abbildung 6: Beschwerdekategorie "Polizeiliche Mallnahme"............cccccvviiieiinnnenn. 17
Abbildung 7: Beschwerdekategorie "Auftreten von Polizeibeschaftigten”................. 18
Abbildung 8: Lob und Dank 2019-2021 .........cccoviiiiiiiiiiee et 20

Il. Tabellenverzeichnis

Tabelle 1: Beschwerdeaufkommen 2014 - 2021 ....coonieeeeeieee e, 11

23


file://///im.nrw.de/prod/Ref401/Ablage/13%20Qualitätsmanagement/05%20Beschwerdemanagement/13.05.04%20Beschwerdeberichte/Beschwerdebericht%202021/3.%20Beschwerdebericht/20220815%20Entwurf%20Beschwerdebericht%202021.final.docx%23_Toc114154369
file://///im.nrw.de/prod/Ref401/Ablage/13%20Qualitätsmanagement/05%20Beschwerdemanagement/13.05.04%20Beschwerdeberichte/Beschwerdebericht%202021/3.%20Beschwerdebericht/20220815%20Entwurf%20Beschwerdebericht%202021.final.docx%23_Toc114154371

den von 2017 - 2021

izeibehor

l1l. Beschwerdeaufkommen der Pol

$¥Z | 00 | 200 | ¥4I | 1) |9GZZ G667 [Z2GT | LEOE |G98Z | OIE | #LE [ ZEE | #GE | E4F | 691 | 862 | 00 | 182 | OIE | 926 | ZGEL | 0910 [2ZED | £8ED | B6HL | GELZ | 9281 [Z10E 9212 |Z862 | 296E |99EE |998L [E0BE JOTGZ | 128T | 2347 |E6BT [W4BE |LChl | 9691 | GGZ) | 9621 | 2261 |I¥6E | LGk |166E | GHIF | 9124
| 0] LB p b e e B[l RN 0]} } [ L N 0 0 O - - 0 - O . I 0421
Do (o jop b e jajofoupafrjprqpofrfojojoje{ofoqoybjojofopr e jajuja)e s qapnmiape oy e (s s apafan L2l
N N T N N A N N 4471001
b0 0o b3 bR ) 6 [0 b0 R 0 W R [ s RIS | Mk {08 0p p b fG [ 26 |0 [ SSfTR AT M |08 [ B ] E [T 0 )0 [ B |G RS WA S baig-Usiy 4
L L T 0 0 1 T 5 I 0 0 0 I 0 L sy gz sy
HEEEEREE A A IR N R R AR A A A A AR A AR A AR A A R A AR A AR R RN L AR R A ] 518 s slaqieq] ]
Lol b b s @ oo R [0 )T P [k O [ W0 R | BT O[S0 G pUE | RE | 0G| Bp [G7 Q0L ) AE | B | B[ A QON A )L JER| W |0 (B E3)N|ER Sla1 1803 THER
G0 [ b [ r B[R E(E S e oy R S 0 [ )L [T 0RO J0E R T G SR [ [ LR eS| ER BlagsuH 41 8
LR [ Bt e R k(@ E[Ey 2]} E |0 LB L@ g L S [ p S0 |G [ B pE | b EE [ R W BB [ | R[4y | E | S8 UEEnERiEa0 dd
0]} bof 0 [0 |4k [ 3 )0¢ [ RS )RS ) E [ 8 [ @ [ Wop ALY 0 [ 8 | B W B JBE W[ RS ST BE M (09 |0 B[ B3| AL [ %R Sk A6 |G [BB | A QB[S W[ B W JE [0 WaEpE DUZHIUDL dd
O 2 [0 [0 0 | &% [ B [ Bk [BG)8 [0 |3 B [0[RP L F 1S | [ 8 QW B | B[R [ 87 Q S 8 )% ) A0 [C )RR (2D 08 ) ML BON AR [ A7 08 ) M )RS |8 | 7h [ BC R )RS |55 | R | BO[R W Pl dd
RN A A A IR RN RN IR R A A A A A A A R A L A AR A N AR R A A AN A e \LEH dd
G 2 [0 f o0 p | bk {8 (s e[ e |8 8 [ 2o 8 f e AW [ E ST ke | R0 [ BT )8T[ RG )RR Oy | A5 )8 [k kT )RR 3T RSB[R 0B[N UabeH dd
AR A AN R NN R A AR AR A N NN AR A AN A A A A A AN AR A A A A R A A ] UIUEERE 4| 2
PO [0 [0 E | B[ B {07 @ |G f@ |6 | f [T e [ s WS [ E Q0w )R B LT [ hh ) %E ) ED LS OL B LR W)U R %8 W) Gho0ffEE M N1
Pl b [y L0 {0k (R L[S @ o[ O r [ QR | ER | BT[RE) L T 0E | BR[| bE [ BLJEC )03 [ B )06 | A6 00 | W9 | BJE LI [S L0 | B e [RY SN UEYS ]
O 0 [0 oo p b |06 (88 (% e fo & |0 (@@ Qo b by [ QO 0z W |5 [ Q0 )8 |86 | BE [ Zp ] ) [ BG PG )R | )E | 0GR )R )RRLD |97 [ 6O )% | M M[E U Sana Saipuaiy o1
W G )@ [ r [ D ]G R eS| Ry [ RS LR A B SRS [ F S R LA Sk G0 RE | B | BE | GR [ 80 ) 0 | BR[0T | R [GL ) SLJ L[ BE | 0O [ GR | %H QTR |G| B [O7 Q0NN |1 | B[ B ULELLREA ]
RNl A A A R R A N AR R AR AR A A AR RN AR A PojlsH T
O [0 oo W4 [ e [m]0|2 bpngl 0 jofojoj]l O p % (o2 [ ¢ P& |8 (A s [a W [e e e[ pa @ [0 [@ s o s L[l [ ]R|R sty | 9
G2 ) E8 )M | By [ 92 | 592 | GEC | oD | Ab [ 0GE ) %6 | B9 | Gb ) 9 | BB | 67 | GE [ €C | 80 | 5 | LD | 9O %) | CW ) Odb | W2 | EEC | JET [ 767 | D67 | FSC | NG | OR% [ 796 | kb | SO0 | A9C | 90v | S0y [ 967 JSE7 ) 0GC | 76 | LW [ 902 J09G | A1 ) 86b | 784 | #05 g 4d
BB [ 2 [ 9 L [ [ RR[ m e[ B {0 [ B pRE ) M8 |05 | B0 [JE Q 7k ) RL |03 | ROL R D TE S )L ) RG[ M Q R LG ROL) 36 )W | lp | 48 [ 0D | B8 ) M| BN | 7ML | %00 [ k68 13553 d4d
B 2 [ b |8 ) B | % |08 [ Bk [f5 )M f6 [ L8 (B |8 QT e |8 [ S [ Wops 8 |08 |88 [ L pe Sk | b | Oy {08 )R [ 53 ) S| G [ 00N ) B | M) BT ) ES| ML |BE | W | BB WS ) RIS | Z |2 [A00) RO Bingsing 4
|8 [ 3 L0 [ L |0l R [ G| BE T LB |92 [ B [ R OB B[ & {02 [ B | 9 |55 | 96 | 2B [OC [ BI) U3 ) B | 0B | OF [ @ JEIC ) GZE | AR | BT [ GET QSO [ R ) 3 )03 | W JUG | T ) 5P | BT | THC | ME RO | &40 |82 | 0E HopiE2En0 44
S N I N - O 2 0 1 0 O e o 0 o 2 O o L O A O L I L pUnLAIcd 44 | §
E L0 [0 [ b LR bk (e 0e e[ 6 [ 8 [ B LW e s [0 g0 BB [ SR W O W {0 )% [ fho 00 )80 [ Oy |7 O[SEJTC 00 ) SE LR | BT [ B[ B 0L | B | B[S B0 W B8/ 1
L N A R N AN N R N N AT AR EE RN RN R HOpUslef HY
E L0 [0 o0 [ (B R[Sy [ e s s L[S R s [ 07 [ R DR T ET || ) B B M) B |0 |55 [ RR S Oy RELE | E [ BE L BB [ njulg o
| o E [ b f& o & |k &8 B & ([2 |+ ]! O Q0 [ & & Qo [ b & [ 8 ) e | 0e | A BE)LE LI [ R e | S 40| B ) A (RS [ 9 & | L[ B ok | S| BE [ BB NS LEEL
[ b o || @@ Er 88 | | E L b [0 oo sy S [ e AR [ A s [ BE [ BE 5[ R SB R[N A8 [ LR XK Pi3jsa00H1
E 1k [0 bofo0 R sE [ [ B [ 5 [ Rp0 e @[ R R 6 S s A A BB e R [ M |88 AR [ LB s 8 [ K O[ B LIS [0 [k U0 HT| #
02 ) @ | #b | W [ 72 [0k ) e ) BRLJOBE [ RO QS [ M [ G )L SR [ [ S B )W LB | Sk [ BR | A9 ) 95 | L2 | DR | B2 [CEN | DS | RN | JG7 | EOT [ G27 | 927 M ) LB [ BEL | GG [ GG p%b 8D | 19 | B [ BLJOR | BB )0 )Tt | 4T Jeuaddn, 4
N I T S 5 T - 0 ™ 0 O 0 X I O L L - A T A O - Uasneyouyey 44
SO0 [0 p 0 [0 ) S [ SOh s 0 [0 b O B [ BR[O W [ Bk B[ BT | M 68 | 0| BB [ BL [ G OQOTN | b [ B2 {78 [0 QM) %6 | O [ G0N [BON Qe | M) GE)OE | M QIO ) A )RR OM JRsUnlA Jd
BB [ B |8 )T |k | BB [N [OER W f W[ o On [ BB p Lo P )RR {6 [ 02 QG ) R6 | EL | kL[ RL QR ) IS | b3 |08 [ 26 )W [ TE ) IS ) AR [ BRL ) SE | 3B )6 ) QU LML |18 | % | BB | SE ) WS | B6 | 7O | GOl [eE )G wog 44
L0 | L 0 P8 SO R R e W e [ LS )k p 0 [P 8 [ME L LT O | BE [ B[ NG D 00L | B8 | A [ D6 JLb o) %9 | B )M [ RLJTh [0S )BT )G | B QR B B0 )EB | \nioogd 44
B LB [ b [0 )2 e | [ K (e od ey [ E oy |0 [ RO 8| EE | ER [ B2 QBRSO Sk | RS [ M ) L8 (76 08 ) GM |GG 0B | B G3| B3| SS LA B [ W[ A ) ¢ |% |9 |O000[O03) 04 Flaféaia dd
S0 [ [0 d | |08 [ 5B [kl | oeS [ & [0 [ 8 [ & [ % | & [ 06 | BC [ G [ @ QST 0b | 6 [ G [ BT QLT RG [ BG | ML [ MG Q08 [EE DN | BG | 0 | SN | BN L BEL )28 | BEN | BE | SE [ [ W) G | RO0 | vS | IG [ EB | BB U dd | §
D0 |8 [ 9 |0 | # [ [ (o8 [ E e e e 0 8 8 |5 [ B P RE | BE | b [ B |07 Q9 | 59 ) BG [ RS O)BD DB [ R Mb | | R )0 ) %[N JEE | L JEN 8BS0y U=l 1
010 [ &8 |8 | & o % [ (el L e E [ | 0 bl @ P LB [ B B[S s )M |8 R[S ) A | 0p | Dy |05 M08 BB B[] B Ob [ BB QB[ BB [ M| UiogiEped 1
E Qb [ oo e £ ¢ b S e ool SOl B |8 R @ | e )8 [ F RS R | b | RE [ 8E L NS LB | BE [ A [ A pE [ B W[ 8 A )k AqqnT-UpuA 1
O 1% [ 2 [0 o & [ w8 b jfofojo | b o e pA [ E R s [ s [ W a [ B Ry L0 e R AT
| el [0 e[ R %[y sEoprpnfl O @ [ @ | L |02 & | B | B 08 [ B | eS| W o[B8 | W [ LS8 BE |08 [ B0 Q0 QW [ b | E [ 5 W [ M E|| HalEna o1
E LG [0 & |8 | 8 [ EE [ [ e[ &8 E s 00D bop S 2 P E B W R a0 k| B | L] BE | SE [ 7R | WG| SR OJEE R W[ e | O [ B k|G| EF [ 88 ]A uangyl| 2
RN A R I A R A A AR AN A A A A A RN N R EE03H]
E L0 [ @ [0 o pe [ bbj (s W e 8 [ E e PP e s e N B W[ BT )BT ) 0T | BD ) th | Ob )BT | By R ED L SE S0 )RR |02 | | B [ 8 )T |G| B | R [ W sl UahaIg 4
ol oo o pa s s s o e e b e[S s e S s e[S ]
RNl A A A A R I N I L A A AN A A AR AR N A L A AR A RN L RN A e JBROHY1
EOLE [0 e )T L [ B {0 [dE T[S |8 [ [ oo 8y [ E [ L pE fR S (8 E W S B[S Lo ko BE ) 8D BE )M ST RSB LW 3RS S8 FlaL{pUEanesHIOH ]
AR AR AL A R R A R A A N N R A A A L A A A AL A A e L N A UslaIEng Y| |
SIE|[E(2|E(a|R|E |2l R|2|2|E)a (&8 (22|58 B[2(E|a|g e |2(E|a (g ||| |8 |S2(2|C|5 |8 |8 (2|5 8|88k
E E|8|R|&|&|R|&|&(|R|&8 R|R|%|&|&% g |R|&2|&|&|% EB|[R|&2|&|g & |B|(&2|2|R|&R|R|&|& | B |R|B|%|& g | B|2|R|&% g|&|&|&
1[EY19AY28S WAIEQIE[YNE U3PIARYD5AG aplaayasag uaplanyasag s : e QSIS INEISUAN qsIyoIs neyae § — CIEEE 6§
ol uaplaagasag uoep|  aiapunibaq yom uonep | rapuniiag asiaApa) uoep a1apunfiag uoaep uoaAep uoAep

WZ0Z - 2107 USLILOYINEapIamLUIsag

24



